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Het is niet alleen het geld dat telt  
Mensen die zijn benadeeld door een vergissing, fout of andere 
normschending door een ander, plegen herstel van rechtvaardigheid te 
zoeken in remedies zoals: 
• opheldering van de gang van zaken 
• erkenning van verantwoordelijkheid 
• het aanbieden van verontschuldigingen 
• het verbinden van consequenties 
• het voorkomen van herhaling 
• En daar waar financieel nadeel is geleden wil men doorgaans ook 
een fatsoenlijke schadevergoeding 
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Het is niet alleen het geld dat telt  
• Hoe zwaar de behoefte aan schadevergoeding weegt ten opzichte 
van de andere remedies is afhankelijk van de omstandigheden 
• Zo is bij medische fouten financiële compensatie meestal een 
ondergeschikt motief  
• Maar in het juridische systeem is schadevergoeding de centrale 
remedie – naast veroordeling van de daders wanneer het strafbare 
feiten betreft 
• Uit onderzoek blijken grote verschillen tussen juristen en patiënten 
in hun beeld van de motieven van de laatsten om stappen tegen 
ziekenhuis of zorgverlener te ondernemen 
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Opvang en bejegening door arts en 
ziekenhuis 
 
Interview 4 (operatiefout aan oog met blindheid als gevolg) 
Ik was enorm in mijn sas toen die dokter zei van, nou ja, daar hebben 
wij dus een fout gemaakt. Ja, toen ze zeiden van, ik weet van niets, 
toen knapte er bij mij iets en toen heb ik anderhalf jaar echt als een 
wilde gelopen en mijn gezin uitgescholden en dag en nacht […] toen ik 
later kwam praten en toen ik er een letselschadeadvocaat op af 
stuurde, kon hij zich die uitspraken niet meer herinneren. Dat stond ook 
niet in het dossier. Dan is het afgelopen. Toen heb ik echt een flinke 
klap gekregen, psychisch en verder geld dat interesseert me niet, 
tenminste.  
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Opvang en bejegening door arts en 
ziekenhuis 
Interview 40 (onnodige operatie waarbij een verkeerde volgorde bij anesthesie medicatie 
is toegepast) 
Als je het zo bekijkt vanuit hun kant, hebben ze al heel veel gedaan. 
Alleen het is niet wat ik als patiënt verwacht. Als ze misschien alleen 
maar binnen waren gekomen met een bos bloemen en gezegd hadden 
goh mevrouw, wat vreselijk, het spijt ons verschrikkelijk, kijk eens, 
alstublieft en ze hadden geen gesprek gevoerd van een half uur, dan 
was ik misschien wel meer tevreden geweest. Dat is natuurlijk ook van, 
maar iedereen zit ook anders in elkaar. Je kunt natuurlijk ook niet 
aanvoelen wat een patiënt verwacht. Ik heb toen wel die twee dagen 
naar de deur, bij wijze van spreken, liggen kijken van, wanneer komen 
die bloemen.  
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Het belang van openheid en excuses 
Interview 31 (operatiefout tijdens heupoperatie) 
Een excuus weegt heel veel zwaarder dan de centen die ze gegeven 
hebben. Een excuses. Dat je zegt van nou, mevrouw, ik heb u heel wat 
aangedaan, want ik heb veel fouten gemaakt. Want het zijn veel fouten. 
 
Interview 33 (complicatie na heupoperatie met zenuwbeschadiging tot gevolg)  
Wat ik zou willen en dan haal je misschien weer een heleboel 
overhoop, maar eens gezamenlijk een bijeenkomst en daarover te 
kunnen praten. 
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Interview 36 (gemiste diagnose breuk, 2 hersteloperaties) 
Ja. Dat vond ik inderdaad wel een gemiste kans, want ze hebben nu 
wel de aansprakelijkheid erkend, maar ik had wel iets van nou ja goed, 
dat is één. Maar dat krijg je dan via de verzekeraar van het ziekenhuis 
komt dat dan weer via mijn rechtsbijstandsverzekering bij mij. Dan denk 
ik van ja, daar kun je toch ook meer mee doen.  
 
Interview 37 (gemiste diagnose en experimentele herstelbehandeling met ongewenst 
resultaat) 
Ja, en gewoon kijken van jongens, hoe kunnen we dit samen oplossen. 
Als zij het niet op kunnen lossen, wie kan het dan wel oplossen?  
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Motieven voor het instellen van een claim 
Interview 11(gemiste diagnose heupfractuur na verkeersongeluk)  
Excuses en mevrouw, heeft u onkosten gehad. Ja, dan waren ze er 
met een paar honderd euro vanaf geweest. Nu heb ik, ik heb er zoveel 
weet van gehad, van de onmacht en van niet goed, het gevoel dat er 
niet naar mij geluisterd werd, dat ik nu ook schadevergoeding heb 
gevraagd voor emotionele schade. Dat had allemaal naar mijn idee, 
daar was ik in eerste instantie niet op uit. Maar door de niet echt 
medewerking, laat ik het zo zeggen.  
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Motieven voor het instellen van een claim 
Interview 31(operatiefout tijdens heupoperatie) 
Als hij was gekomen en zei, ik heb een fout gemaakt en ja, ik kan het 
verder niet goedmaken, maar u wordt verder goed behandeld 
enzovoorts, enzovoorts. Maar nogmaals, er is helemaal geen 
menselijkheid voor de dag gekomen. Zijn hoofdzaak was er alsjeblieft 
geen strafzaak van maken. Want anders ben ik mijn baan kwijt. Daar 
ging het bij hem hoofdzakelijk over en niet over de patiënt. 
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Niet-financiële impact toebrenging van nadeel 
1. Relationeel: herstel status 
 
• Schadetoebrengende gebeurtenis verstoort het evenwicht tussen 
slachtoffer en normschender, hetgeen gepaard gaat met moreel en 
emotioneel ongemak voor zowel het slachtoffer als de 
schadeveroorzaker 
 
• slachtoffer voelt zich aangetast in het gevoel een autonome, 
gerespecteerde, invloedrijke sociale speler te zijn, die rechtvaardig 
wordt behandeld en wiens rechten en identiteit worden 
gerespecteerd 
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Niet-financiële impact toebrenging van nadeel 
1. Relationeel: herstel status 
 
• Voor slachtoffers kan deze aantasting van hun status gepaard gaan 
met emotionele problemen als boosheid, een verminderd gevoel 
van controle en een lagere zelfwaardering 
 
• Verondersteld wordt dat als de veroorzaker verantwoordelijkheid 
neemt voor het veroorzaken van het ‘onrecht’ van 
schadetoebrenging hij daarmee tegemoetkomt aan de behoefte aan 
statusherstel van het slachtoffer en het evenwicht tussen slachtoffer 
en veroorzaker herstelt 
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Niet-financiële impact toebrenging van nadeel 
2.   Moreel: bevestiging geschonden norm 
 
• Na een schadetoebrengende gebeurtenis hebben benadeelden 
behoefte aan (her)bevestiging van de waarden die ten grondslag 
liggen aan de geschonden norm 
 
• Dat klinkt misschien abstract, maar is eigenlijk goed voor te stellen: 
wie zich verontschuldigt voor zijn gedrag, bevestigt dat het eigenlijk 
niet hoort wat hij deed; wie zich niet verontschuldigt, zou kunnen 
worden gezien als niet erkennend dat het niet hoort 
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Voorbeeld: val in hal NS station 
Stelt u zich voor dat u op weg naar de trein in de stationshal overhoop 
wordt gelopen door iemand die hard rennend kennelijk zijn trein 
probeert te halen. U bezeert uzelf bij uw val, beschadigt uw kleren, en 
ligt even oncharmant in het zicht van alle omstanders op de grond 
voordat u weer op kunt staan.  
 
Stel u nu twee scenario’s voor het vervolg voor: (1) de persoon die u 
omver liep, rent zonder op of om te kijken verder; (2) de persoon die u 
omver liep, schrikt zelf ook, stopt onmiddellijk, draait zich om, helpt u 
overeind, excuseert zich en informeert of u gewond bent en gaat 
samen met u na of uw kleren zijn beschadigd onder aanbieding 
eventuele kosten voor zijn rekening te nemen.  
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Voorbeeld: val in hal NS station 
Het moge duidelijk zijn dat toedracht (1) voor u veel kwetsender zal 
zijn, ja zelfs iets vernederends heeft, dan toedracht (2). Hierin laat zich 
het element van de aantasting van status herkennen, evenals het 
element van excuses als mogelijkheid van herstel van die status.  
 
Ook laat zich in toedracht (1) duidelijk een element van ‘ontkenning’ 
van de geschonden norm herkennen: wie gewoon verder rent lijkt te 
zeggen het gebeurde ‘normaal’ te vinden. En in toedracht (2) speelt 
even duidelijk het element van de bevestiging van de geschonden 
norm: wie zo reageert geeft duidelijk te kennen dat er iets is gebeurd 
dat niet hoort. 
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Gevolgen van excuses 
 Empirisch buitenlandse literatuur ondersteunt dat excuses  
van normschender bijdragen aan: 
  
• afname van negatieve emoties en houdingen 
 
• ontstaan positieve grondhouding en emoties 
 
• soepeler verloop onderhandelingen schadeafwikkeling  
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Elementen van excuses 
 
• Erkenning van de verantwoordelijkheid voor de fout en zijn gevolgen 
 
• Tonen van medeleven 
 
• Actie ondernemen: compensatie en voorkomen van herhaling 
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Belang en functie van excuses 
1. Helende werking voor het slachtoffer 
 
- herstel van moreel en emotioneel evenwicht tussen partijen 
- vermindering van boosheid en wrok (afname conflict) 
- symbolische bevestiging van geschonden norm 
 
2. Publieke functie 
 
- bevestiging van gedeelde waarden 
- vertoon van sociale betrokkenheid 
- sociale druk op normschender om herhaling te voorkomen 
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Excuses door 
veroorzaker 
‘Erkenning’ door 
   verzekeraar 
Aanvulling tekort op emotionele bankrekening 
(‘emotional recovery’) 
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Elementen van excuses 
 
• Erkenning van de verantwoordelijkheid voor de fout en zijn gevolgen 
 
• Tonen van medeleven 
 
• Actie ondernemen: compensatie en voorkomen van herhaling 
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Elementen van ‘erkenning’ door verzekeraar 
 
• Erkenning van de verantwoordelijkheid voor de fout en zijn gevolgen 
 
• Tonen van medeleven 
 
• Actie ondernemen: compensatie en voorkomen van herhaling 
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Inherente symbolische boodschap afwikkeling 
• Benadeelde (B) moet claim indienen, initiatief nemen, stellen en 
bewijzen 
• Assuradeur (A) kan zich een afwachtende houding veroorloven 
=> bevat de symbolische boodschap dat B, en niet veroorzaker (V) 
en/of A, verantwoording draagt voor oplossing van het probleem dat 
schade werd veroorzaakt 
• Doorgaans: V betaalt niet zelf vergoeding, geen directe 
communicatie tussen V en B, V zich vaak niet eens bewust van 
gevolgen voor B 
=> in beleving van B neemt V niet zijn verantwoordelijkheid 
• Bij buitengerechtelijke afwikkeling – geen oordeel van een rechter 
=> geen symbolische vaststelling van morele verantwoordelijkheid 
van B voor ongeval 
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Wat verzekeraars kunnen doen aan 
emotionele bankrekening  
 
 
1) Actieve opstelling in de schadeafwikkeling  
(nemen van verantwoordelijkheid voor ongeval en zijn gevolgen 
= centraal element van ‘erkenning’)  
2) Eerste contact: initiatief nemen, voice geven, medeleven tonen 
3) Vervolg: informatie en overleg over beslissingen en verloop 
schadeafwikkeling (voice, erkenning) (bij voorkeur: dmv 
behandelplan) 
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Wat verzekeraars kunnen doen aan 
emotionele bankrekening  
 
 
 
4) Indien geïndiceerd: eigen verzekerde adviseren en voorlichten 
over opnemen van persoonlijk contact 
 
5) Erkenning van aansprakelijkheid ook symbolische inhoud geven: 
expliciet overbrengen dat verantwoordelijkheid voor ongeval en 
zijn gevolgen bij verzekerde lag  
 
                     Het belang van excuses 
Wat belangenbehartigers kunnen doen aan 
emotionele bankrekening  
 
 
1) Herstel gaat voor schadevergoeding (voorkom zo veel mogelijk 
versterking van ziekterol) 
2) Herstelgerichte dienstverlening organiseren 
3) Persoonlijk contact met wederpartij (‘erkenning’) 
4) Informatie op juiste moment, in juiste dosis (bij voorkeur: dossier 
online) 
5) Betrekken bij proces (voice) (maatwerk!) 
6) Empowerment ook in relatie tot BB (o.a. declaraties) 
7) Verwachtingenmanagement 
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En wat kunnen mediators doen aan de 
emotionele bankrekening ? 
 
 
